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ABSTRAK 

 

Dalam era globalisasi saat ini, sistem informasi sangat dibutuhkan dalam segala 

bidang, termasuk bidang perhotelan sebagai sarana akomodasi penginapan. Hal ini 

seperti yang ada pada Hotel Galuh Anindita Yogyakarta. Hotel Galuh Anindita 

Yogyakarta memerlukan sebuah sistem informasi hotel untuk meningkatkan 

hubungannya dengan pelanggan. Dengan sistem informasi yang akan dibangun, 

diharapkan dapat membantu bagian Front Office dalam menentukan manajemen 

hubungan pelanggan yang  sesuai untuk hotel tersebut. 

Dalam skripsi ini dibuat program dengan menggunakan konsep Customer 

Relationship Management untuk menentukan layanan yang sesuai dengan karakter 

pelanggan hotel. Data yang diperlukan dalam kasus ini adalah data check in, data 

kamar, data tipe kamar, data layanan, dan data pelanggan. Setelah data tersebut 

dianalisis melalui proses Data Mining, dengan konsep Customer Relationship 

Management peneliti akan membuat jenis layanan yang tepat bagi pelanggan Hotel 

Galuh Anindita. Layanan-layanan ini akan digunakan untuk menjalin hubungan yang 

baik dengan pelanggan sehingga loyalitasnya terhadap hotel mampu bertahan maupun 

justru meningkatkan loyalitasnya. Sistem dirancang menggunakan tools Microsoft 

Visual Studio dengan bahasa pemrograman C# dan Microsoft SQL Management 

Studio untuk membangun database hotel. 

Dengan adanya penerapan sistem informasi hotel dengan konsep Customer 

Relationship Management ini, pihak hotel khususnya bagian Front Office dipermudah 

dalam melakukan manajemen hubungan hotel dengan pelanggannya. Selain itu, 

sistem ini juga mempermudah Front Office dalam mengelola transaksi yang terjadi  

dan admin dalam mengelola data hotel secara efisien. 

 

 

Kata kunci: Sistem Informasi Hotel, Customer Relationship Management, Data 

Mining, Hotel. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Teknologi informasi mengalami perkembangan yang pesat di era saat ini. 

Banyak perusahaan yang memanfaatkan teknologi untuk memberi informasi 

tentang perusahaannya kepada pelanggan agar pelanggan merasa menjadi bagian 

dari perusahan tersebut. Keberadaan pelanggan merupakan salah satu kunci 

keberhasilan suatu perusahaan yang harus dipertahankan. 

Hotel Galuh Anindita merupakan hotel yang termasuk dalam kategori Hotel 

Kelas Melati 3 yang masih menggunakan cara manual dalam upaya 

mempertahankan keberadaan pelanggan. Banyak pelanggan lama yang masih setia 

menggunakan layanan Hotel Galuh Anindita. Pihak hotel telah menggunakan 

sistem yang terkomputerisasi, namun fitur yang dimiliki tidak lengkap. Hal ini 

dapat memakan waktu yang cukup lama dalam menentukan layanan terbaik bagi 

pelanggan dalam upaya mempertahankan keberadaan pelanggan di hotel tersebut. 

Pengambilan keputusan dilakukan bagian Front Office dengan melihat pola 

kebiasaan pelanggan ketika menginap di hotel melalui Form Check In yang 

menyimpan data pelanggan secara terbatas. Form Check In  menyimpan informasi 

identitas pelanggan, kamar yang digunakan, tanggal dan jam check in, serta 

tanggal dan jam check out.  

Dengan kemajuan teknologi saat ini, Hotel Galuh Anindita memerlukan 

sebuah sistem informasi yang membantu dalam pengelolaan manajemen 

hubungan dengan pelanggan melalui keterbatasan data yang dimiliki. Sistem 

informasi  tersebut menerapkan konsep Customer Relationship Management 

dalam menganalisis pola kebiasaan pelanggan selama menginap di hotel. Sistem 

informasi diharapkan dapat membantu bagian Front Office dalam menentukan 

layanan terbaik bagi pelanggan lama ketika berkunjung lagi ke hotel dan memberi 

kesan yang baik pada pelanggan baru agar loyalitas pelanggan tehadap hotel 

bertahan maupun meningkat. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah membuat sistem 

informasi dengan menerapkan konsep Customer Relationship Management 

(CRM) dalam memberi pelayanan terbaik kepada pelangan hotel. 

 

1.3. Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka batasan masalah dalam penelitian 

ini adalah : 

a. Sistem yang dibangun menerapkan konsep Customer Relationship 

Management (CRM) dengan menganalisis sample data check in hotel 

untuk menentukan layanan CRM yang sesuai dengan karakteristik  

pelanggan hotel. 

b. Sistem dapat memberikan informasi layanan hotel yang pernah digunakan 

oleh pelanggan yang pernah menginap sebelumnya dan ditawarkan 

kembali kepada pelanggan tersebut ketika ia datang lagi untuk menginap. 

c. Sistem dapat menampilkan dan mencetak kartu ucapan selamat datang 

untuk pelanggan setelah ia melakukan check in kamar hotel. Data 

pelanggan yang ditampilkan dalam kartu tersebut adalah data nomor 

identitas, nama, alamat, dan kota. 

d. Sistem dapat melakukan pemberitahuan discount atau potongan harga 

sebesar 15% untuk semua tipe kamar setelah pelanggan melakukan check 

in  kamar hotel sebanyak 3 kali dan kelipatannya, baik dalam hari yang 

sama maupun tidak. Pemberitahuan tersebut disampaikan kepada 

pelanggan dalam 2 bentuk : 

1) Melalui email, bagi pelanggan hotel yang mencantumkan alamat 

email pada form check in. 

2) Melalui template surat, bagi pelanggan hotel yang tidak 

mencantumkan alamat email pada form check in. Template surat 

tersebut akan tampil setelah pelanggan melakukan check in kamar  

dan akan diberikan ketika pelanggan melakukan proses check out. 
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e. Pemberitahuan discount di atas akan dibagi dalam 3 tahap, yaitu: 

1) Pertama, ketika pelanggan melakukan check in kamar untuk 

pertama kalinya maka email maupun template surat yang akan 

disampaikan pada pelanggan berisi ucapan terima kasih telah 

menggunakan jasa hotel. 

2) Kedua, ketika pelanggan melakukan check in kamar untuk yang 

kedua kalinya maka email maupun template surat yang akan 

disampikan pada pelanggan berisikan pemberitahuan bahwa dengan 

melakukan check in kamar sekali lagi akan mendapatkan discount 

sebesar 15% untuk semua tipe kamar. 

3) Ketiga, ketika pelanggan melakukan reservasi kamar untuk yang 

ketiga kalinya maka email maupun template surat yang akan 

disampiakan pada pelanggan berisi ucapan selamat atas discount 

15% untuk semua tipe kamar yang berhak diperoleh pelanggan 

untuk check in yang keempat. 

f. Sistem dapat melakukan pemberitahuan promo hotel, misal promo room 

rate selama liburan atau event-event khusus lainnya. Pemberitahuan 

tersebut disampaikan kepada pelanggan dalam 2 bentuk: 

1) Melalui email, bagi pelanggan hotel yang mencantumkan alamat 

email pada form check in. 

2) Melalui template surat, bagi pelanggan hotel yang tidak 

mencantumkan alamat email pada form check in.  

g. Sistem informasi yang dibangun berbasis desktop dengan menggunakan 

bahasa pemrograman  C# dan SQL Server. 

h. Sistem hanya dapat digunakan oleh bagian Front Office Departement Hotel 

Galuh Anindita. 
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1.4. Spesifikasi Sistem 

1.4.1.  Spesifikasi Program 

 Sama seperti yang sudah dijelaskan pada batasan masalah di atas. Layanan 

CRM yang diterapkan pada program adalah sebagai berikut : 

a. Sistem dapat melakukan pengecekkan ketersediaan kamar, baik ketika 

pelanggan akan melakukan check in kamar maupun tidak. 

b. Sistem dapat melakukan pengelolan data yang berhak diakses oleh 

admin hotel. Data-data tersebut adalah data kamar, tipe kamar, layanan, 

fasilitas, fasilitas kamar, data admin, dan data promo hotel. 

c. Sistem dapat memproses tambahan layanan yang digunakan pelanggan 

dan menyimpannya dalam history layanan yang nantinya digunakan 

untuk menerapkan konsep CRM mengenai history layananan 

pelanggan. 

  

1.4.2.  Spesifikasi Perangkat Lunak 

a. Sistem Operasi Windows 7. 

b. Microsoft Visual Studio 2010. 

 

1.4.3.  Spesifikasi Perangkat Keras 

a. Pentium (R) Dual-Core. 

b. RAM 2 GB. 

c. Harddisk 40 GB. 

d. Keyboard dan Mouse. 

 

1.4.4.  Spesifikasi Kecerdasan Pembangun 

a. Kemampuan dalam penggunaan bahasa pemrograman C# dan 

pengolahan database dalam SQL Server. 

b. Kemampuan menerapkan konsep Customer Relationship Management 

(CRM) dengan mengenali karakteristik pelanggan melalui informasi 

pelanggan yang terbatas dalam data check in hotel. 
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1.4.5.  Spesifikasi Kecerdasan Pengguna 

a. Mampu menggunakan komputer. 

b. Memahami kegunaan tiap komponen dalam setiap form aplikasi 

desktop. 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

a. Membangun sebuah sistem informasi dengan konsep Customer 

Relationship Management (CRM) yang dapat membantu bagian Front 

Office Hotel Galuh Anindita dalam menjalin hubungan dengan pelanggan. 

b. Melakukan penelitian terhadap data check in hotel untuk mengenali 

karakteristik pelanggan sehingga mendukung pembuatan layanan CRM 

Hotel Galuh Anindita. 

 

1.6. Metodologi Penelitian 

Adapun tahapan-tahapan yang dilakukan dalam pengerjaan tugas akhir ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Studi Pustaka 

Yaitu mempelajari buku-buku referensi mengenai Customer Relationship 

Management (CRM) dan pengetahuan umum tentang hotel. 

b. Studi Lapangan 

1) Wawancara dengan karyawan bagian Front Office hotel Galuh 

Anindita untuk memperoleh informasi seputar data-data yang 

diperlukan.  

2) Mengumpulkan data check ini hotel untuk mengenali karakteristik 

pelanggan hotel yang digunakan dalam membangun konsep CRM 

yang sesuai. 

c. Analisis Data dan Implementasi Konsep 

1) Analsiis data dilakukan dengan metode Data Mining untuk 

mengetahui pola/kebiasaan pelanggan ketika berkunjung ke hotel 

selama menginap. 

2) Penerapan Customer Relationship Management dalam sistem pada 

hasil analisis data. 
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d. Pengkodean 

Menerjemahkan rancangan sistem ke dalam bahasa pemrograman yang 

sudah ditentukan sebelumnya. 

e. Konsultasi 

Merupakan suatu cara untuk menyelesaikan permasalahan pemrograman 

yang didapati ketika membangun sistem maupun mengenai konsep 

Customer Relationship Management kepada dosen pembimbing. 

f. Pengujian 

Setelah sistem selesai dibuat, maka pada tahap ini dilakukan uji coba 

terhadap sistem. 

 

1.7. Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini meliputi. BAB 1 yang berisi tentang gambaran umum 

penelitian yang dilakukan, BAB 2 berisi tentang tinjauan pustaka yang merupakan 

teori yang menjadi landasan dan pendukung penelitian. BAB 3 berisi tentang 

perancangan sistem, rancangan basis data, antarmuka dan alur data  dari sistem. 

Berdasarkan proses yang telah dilakukan pada BAB 1, 2  dan 3, maka 

selanjutnya adalah proses penerapan konsep Customer Relationship Management 

pada sistem yang dibangun, proses ini dijelaskan pada BAB 4. Pada bab ini juga 

menjelaskann hasil dari implementasi sistem, meliputi cara kerja program, input 

dan output, dan analisis yang sudah dilakukan. Selanjutnya BAB 5 bab ini berisi 

kesimpulan dan saran dari program yang mungkin diberikan untuk penelitian 

selanjutnya yang dapat direalisasikan. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan analisis konsep Customer Relationship Management pada Hotel 

Galuh Anindita, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

a. Sistem informasi untuk mengelola data hotel berhasil dibuat. Dengan 

sistem ini dapat membantu bagian admin dalam mengelola data hotel 

seperti data kamar, tipe kamar, fasilitas, layanan, hingga setup data 

promo yang nantinya dikirimkan oleh bagian Front Office Hotel Galuh 

Anindita. 

b. Implemetasi konsep Customer Relationship Management dapat 

digunakan untuk memutuskan jenis layanan yang tepat dalam mengelola 

hubungan hotel dengan pelanggan yang menjadi tugas Front Office. 

Layanan CRM yang dibangun disesuaikan dengan karakteristik 

pelanggan Hotel Galuh Anindita. 

 

5.2.  Saran 

Saran untuk pengembangan sistem ini adalah untuk menambahakan fitur 

pemesanan kamar (booking) sehingga dapat dilakukan pengecekkan ketersediaan 

kamar pada hari-hari tertentu dan menghasilkan informasi yang valid. 

©UKDW



66 

 

  66 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

 

Andreani, Fransisca. (2007). Customer Relationship Management (CRM) dan 

Aplikasinya dalam Industri Manufaktur dan Jasa. Jurnal Manajemen Pemasaran, 

2(2), 59-65. 

 

Buttle, F. (2009). Customer Relationship Management, Concepts and 

Technologies, second edition. Hungaria : Butterworth-Heinemann. 

 

Gunawan, C. B. (n.d). Program Bantu Manajemen Bisnis Laundry Dengan 

Metode Customer Relationship Management. Retrieved from 

http://www.sinta.ukdw.ac.id 

 

Mabrur, A. G. & Lubis, R. (2012). Penerapan Data Mining Untuk Memprediksi 

Kriteria Nasabah Kredit. Jurnal Komputer dan Informatika (KOMPUTA), 1(1), 

53-57. 

 

Oetomo, B. S. D. (2002). Perencanaan & Pembangunan Sistem Informasi. 

Yogyakarta: Penerbit Andi. 

 

Rustono. (2010). Faktor-faktor yang Mempengaruhi Implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 

Ragam Jurnal Pengembangan Humaniora, 10(3), 153-160. 

 

Sulistyowati, A. (n.d). Konsep Customer Relationship Management (CRM) untuk 

Menentukan Layanan Terbaik Bagi Pelanggan. Retrieved from 

http://www.sinta.ukdw.ac.id 

 

 

 

 

©UKDW

http://www.sinta.ukdw.ac.id/
http://www.sinta.ukdw.ac.id/

	sampul
	IMPLEMENTASI KONSEP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT UNTUK MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN HOTEL
	HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN

	HALAMAN PERSETUJUAN

	HALAMAN PENGESAHAN

	ABSTRAK
	UCAPAN TERIMA KASIH
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL


	bab 1
	BAB 1 PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang Masalah
	1.2. Rumusan Masalah
	1.3. Batasan Masalah
	1.4. Spesifikasi Sistem
	1.4.1. Spesifikasi Program
	1.4.2. Spesifikasi Perangkat Lunak
	1.4.3. Spesifikasi Perangkat Keras
	1.4.4. Spesifikasi Kecerdasan Pembangun
	1.4.5. Spesifikasi Kecerdasan Pengguna

	1.5. Tujuan Penelitian
	1.6. Metodologi Penelitian
	1.7. Sistematika Penulisan


	bab 5
	BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1. Kesimpulan
	5.2. Saran


	pustaka
	DAFTAR PUSTAKA




